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Señores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas 
en el reglamento de grado y títulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra 
consideración la presente investigación titulada “La gestión administrativa y su relación 
con la satisfacción del usuario interno en la Dirección Regional de Agricultura San 
Martín, Tarapoto, periodo 2018”, con la finalidad de optar el título de Administración.  
La investigación está dividida en siete capítulos: 
I. INTRODUCCIÓN. Se considera la realidad problemática, trabajos previos, 
teorías relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, 
hipótesis y objetivos de la investigación. 
 
II. MÉTODO. Se menciona el diseño de investigación; variables, 
operacionalización; población y muestra; técnicas e instrumentos de recolección de 
datos, validez y confiabilidad y métodos de análisis de datos. 
 
III. RESULTADOS. En esta parte, se menciona las consecuencias del 
procesamiento de la información. 
 
IV. DISCUSIÓN. Se presenta el análisis y discusión de los resultados encontrados 
durante la tesis. 
 
V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los 
objetivos planteados. 
 
VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados. 
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La presente investigación “La gestión administrativa y su relación con la satisfacción 
del usuario interno en la Dirección Regional de Agricultura San Martín, Tarapoto, 
periodo 2018”, tiene como objetivo general determinar la relación que existe entre la 
gestión administrativa y la satisfacción del usuario interno en la Dirección Regional de 
Agricultura San Martín, Tarapoto, periodo 2018, para ello se tuvo una población 
conformada por 27 trabajadores, siendo la muestra la misma que la población, a los 
cuales se aplicaron las encuestas formuladas de acuerdo a los indicadores de cada 
variable, el diseño de investigación es correlacional. Se recolectó datos de la muestra 
para que posteriormente se puedan procesar los resultados recolectados en la 
investigación, se utilizó  el Alfa de Cronbrach donde se pudo cuantificar o medir la 
fiabilidad, obteniendo de esta manera los resultados de acuerdo a los objetivos; 
concluyendo que  la gestión administrativa es regular debido a que la institución hace 
realización de planes, donde los superiores revisan frecuente mente las metas asignadas, 
asimismo satisfacción del usuario es regular debido a que falta implementar el 
cumplimiento de los trámites que se realizan en las oficinas,  llegando a la conclusión 
principal que, si existe una relación positiva, siendo esta relación muy significante 
debido, a que el valor de significancia es 0.000, es menor a 0.05, lo por que se acepta la 
hipótesis alterna (Hi) y se rechaza la hipótesis nula (Ho). 
 
 















The present investigation "The administrative management and its relation with the 
satisfaction of the internal user in the Regional Direction of Agriculture San Martín, 
Tarapoto, period 2018", has like general objective to determine the relation that exists 
between the administrative management and the satisfaction of the internal user in the 
Regional Directorate of Agriculture San Martín, Tarapoto, period 2018, for this there 
was a population made up of 27 workers, the sample being the same as the population, 
to which the surveys formulated according to the indicators of each variable were 
applied , the research design is correlational. Data was collected from the sample so that 
later the results collected in the research could be processed, the Cronbrach's Alpha was 
used where it was possible to quantify or measure the reliability, obtaining in this way 
the results according to the objectives; concluding that the administrative management 
is regular because the institution makes plans, where the superiors frequently review the 
assigned goals, also the user's satisfaction is regular due to the lack of implementation 
of the procedures that are carried out in the offices, arriving at the main conclusion that, 
if there is a positive relationship, this relationship being very significant due to the value 
of significance is 0.000, is less than 0.05, why the alternative hypothesis (Hi) is 
accepted and the hypothesis is rejected null (Ho). 
 
 















1.1. Realidad Problemática 
 
El enfoque ha promovido a las instituciones públicas y empresas privadas a 
nivel mundial para poder enfrentarse a los cambios provenientes de la 
globalización y el avance tecnológico es la adopción a modelos de gestión 
administrativa aplicados al rubro al que se encuentran, enfocada a resultados 
en lo que respecta brindar una adecuada calidad de servicio, lo que respecta 
al manejo institucional de instituciones públicas. 
 
En el Perú, esto involucra en la utilización de los inicios de economía, 
simplicidad, igualdad, antiformalismo, celeridad, información, racionalidad, 
por la cual se dirige todos los procedimientos de atención al usuario, y de 
acuerdo a ese proceso el ciudadano expresa su nivel de satisfacción de 
acuerdo al servicio recibido, ya que ellos realizan diferentes procedimientos 
y tramites, los usuarios deben seguir un procedimiento administrativo de 
acuerdo a ley. 
 
Como diagnóstico se puede percibir que en la DRASAM no desarrolla buena 
administración en las áreas de logística, administración, recursos humanos, 
contabilidad, tesorería, dirección de operaciones agrarias y almacén. Carece 
de un Plan Estratégico alineado al Plan Estratégico del Gobierno Regional. 
En la organización existe mucha demora en la atención del usuario interno 
entre áreas, comunicación deficiente, el trabajo en equipo es nulo, desorden 
documentario lo que trae como consecuencia reclamos, quejas de los 
colaboradores porque no cumplen sus objetivos. En lo que respecta a 
Dirección, no existe un organigrama bien definido, poca soberanía para 
tomar una decisión en las áreas, debido al manejo institucional que en 
muchas ocasiones se ejecuta en función al panorama político. En lo referente 
al control existe un incumplimiento de las tareas o funciones de los 
colaboradores que conduce a la insatisfacción del usuario interno, además de 




1.2. Trabajos previos  
 
A nivel internacional 
Rocca, L. (2016). En su trabajo de investigación titulado: Satisfacción del 
usuario en el ámbito del sector público. Un estudio sobre el departamento 
de obra particulares de la municipalidad de Berisso. (Tesis de pregrado). 
Universidad Nacional de La Plata, Argentina, Buenos Aires, concluyó que: 
El autor se refiere que la complacencia de los clientes en el sector público se 
encuentra entre satisfecho y algo satisfecho, lo que indica que debemos 
tomar medidas o sugerencias por parte de los usuarios. Así mismo, es muy 
importante enfocarse en los elementos intangibles, lo que mayormente le 
interesa al usuario. Analizando cada una de las dimensiones, creando nuevas 
formas o métodos para alcanzar la satisfacción máxima, creando un buen 
clima laboral dentro de ella.  
Mishima, A., Campos, S., Matumoto, A., Fortuna, C. (2016). En su trabajo 
de investigación titulado:  Satisfacción del usuario bajo la perspectiva de la 
responsabilidad: ¿estrategia para análisis de sistemas universales? Rev. 
Latino-Am. Enfermagem, Brasil, concluyó que:  
El autor nos da a entender que la satisfacción del usuario debe ser evaluado 
bajo la construcción de instrumentos, donde se analicen las distintas 
diferencias sociales y culturales. Se debe enfocar en captar la visión de los 
consumidores en relación a la calidad de servicios que poseen. Facilitando al 
usuario en el momento de adquirir el servicio brindado.  
Girela, B. (2014). En su trabajo de investigación titulado:  Gestión 
administrativa de la asistencia sanitaria en el sistema nacional de salud. 
(Tesis de maestría). Universidad de Granada, Granada, España. Concluyó 
que:  
 
El autor nos da entender que la gestión administrativa tiene dos perspectivas, 
que es entendida como un conjunto de normas que regulan la estructura y la 
atribución de obligaciones. En tanto, de acuerdo al segundo concepto, como 
modelo organizativo lo podemos entender como un proceso, en el cual se 
debe aprender a controlar y planificar las herramientas necesarias para la 




A nivel nacional 
Núñez, J. (2017). En su trabajo de investigación titulado: Control interno y 
la gestión administrativa de la sede central de los servicios postales del 
Perú, Lima 2016. (Tesis de pregrado). Universidad César Vallejo, Lima, 
Perú. Concluyó que: Que es importante en la administración, pues aprueba 
tener un mayor control en la evaluación de riesgos, posibles problemas 
ocurridos a diario y sobre todo evitando el bajo rendimiento y rentabilidad 
dentro de la organización.  
Castañeda, Y. y Vásquez, J. (2016). En su trabajo de investigación titulado: 
La gestión administrativa y su relación con el nivel de satisfacción de los 
estudiantes en la escuela de posgrado de la Universidad Pedro Ruiz Gallo- 
2015. (Tesis de pregrado). Universidad Señor de Sipán, Pimentel, Perú. 
Concluyó que:  
La administración es prioridad en las organizaciones, perfeccionar el nivel 
de satisfacción de los alumnos. Favoreciendo, incrementando capacidades 
emprendedoras. Así mismo, sentirse comprometidos con la entidad es un 
factor clave para valorar y conocer su dirección de la misma, brindando los 
recursos necesarios para lograr lo propuesto.  
Paredes, M. (2016). En su trabajo de investigación titulado: La gestión 
administrativa y la satisfacción del usuario externo del área de nutrición del 
hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo, 2015. (Tesis de 
pregrado). USS, Pimentel, Perú. Concluyó que:  
Así mismo la administración debe ser desarrollada y aplicada de acuerdo al 
proceso administrativo, de manera que se utilicen los recursos insuficientes 
para conseguir las metas. En muchas ocasiones nos equivocamos al entender 
el proceso, por eso es muy importante realizar una buena planificación y 
control. Por esta razón, se debe enfocar en la calidad de servicio, de acuerdo 
a un control adecuado y capacitado.  
 
A nivel local 
Luna, J. (2017). En su trabajo de investigación titulado: Relación entre la 
gestión administrativa y la percepción en el cumplimiento de los indicadores 
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sanitarios en la Red de Salud Picota, 2017. (Tesis de pregrado). UCV, 
Tarapoto, Perú. Concluyo que:  
Nos indica que los procesos están siendo regularmente controlados. Así 
mismo, lo que se refiere que la organización está cumpliendo cada uno de los 
indicadores, favoreciendo el desarrollo continuo y estandarizando los 
procesos administrativos.  
 
Salas, A (2016). En su trabajo de investigación titulado: La gestión 
administrativa y su relación con los servicio educativos que brinda la 
UGEL, Picota, San Martín- 2016. (Tesis de maestría). UCV, Tarapoto, Perú. 
Concluyó  que:  
 
Entrambos variables existe una conexión directa, entonces están 
relacionados entrambos. Así mismo, los servicios educativos están 
influenciados por la gestión administrativa, la forma de organización y 
planificación para lograr los objetivos. Estos son los factores claves para 
cumplir adecuadamente con los servicios educativos, generando cada vez 
mayor satisfacción y compromiso con la entidad.  
 
Gil, C. (2016). En su trabajo de investigación titulado: Relación entre la 
gestión administrativa y la satisfacción del usuario en la Oficina de 
Referencia del Hospital I Essalud Juanjui, 2016. (Tesis de maestría). UCV, 
Juanjui, Perú. Concluyo que: 
 
Tienen relación significativa, cual indica que los procesos de la organización 
están bien definidos, planificados y sistematizados. La gestión administrativa 
debe ser cada vez de mayor importancia, ayuda a la empresa a seguir en 












1.3. Teorías relacionadas al tema  
 
1.3.1. Gestión administrativa 
Concepto 
Corominas (2003) señala, se basa una serie de procesos, implementado 
técnicas adecuadas para lograr el éxito (p. 38). 
 
Para el autor Heredia (2005) Gestión es “la acción y resultado de cumplir 
labores con atención, esfuerzo y eficacia que dirigen a un propósito” (p. 25). 
Nos da a entender que la gestión es el acto y efecto de ejecutar las labores, 
con mayor responsabilidad, compromiso, eficiencia y efectividad, con un 
resultado beneficioso.  
 
Concepto de administración  
 
Según Chiavenato (2001). Nos da a entender que “La administración es 
quien le presta servicio a otro, con el objetivo de llevar en camino a la 
organización, cumpliendo con los procesos sistematizados para logar las 
metas” (p.45).  
 
También Chiavenato (2001) menciona que “La administración nace de la 
necesidad del hombre, a través de la historia, de gestionar recursos y 
actividades para lograr mejores resultados” (p.70). Por otra parte, la 
administración ha venido surgiendo en el transcurso de los años como una 
necesidad, en donde te permite coordinar, optimizar recursos y realizar las 
actividades de manera que logres todos los objetivos con mejores resultados.  
 
De acuerdo a Koontz y Weihirich (2004) refiere que “La gestión es un paso 
de plantear, proteger el medio en que, laborando con grupos, las personas 
efectúen eficientemente objetivos específicos” (p. 34) 
 
 




 Las personas que ejercen, aplican un proceso administrativo.  
 
 La administración se utiliza todo tipo de empresas y en las 
jerárquicos. 
 
 Persigue la productividad y la optimización de recursos (p.45). 
 
Gestión administrativa 
Según Koontz y Weihrich (2004) en su libro Administración, menciona que 
“Es el paso de crear y proteger espacios de las personas, que trabajan en 
grupos, cumplan eficientemente objetivos seleccionados.” (p.4) 
James (2004) define como: “es un título oficial e identificado por el 
Ministerio de Educación y FP correspondiente al vínculo de administración 
y gestión. Tiene dos mil horas de duración (dos cursos) con procedimientos 
en organizaciones. 
 
Algunos principios de la gestión administrativa 
Según Koontz, H. y Weihrich, H. Indican los inicios administrativos se 
dirigen especialmente a las personas, por lo tanto, los individuos estamos en 
constante cambio. 
 Orden: Al no tener un orden de los recursos esta va ocasionar la 
perdida de los mismo, obtendremos un trabajo de nivel bajo 
eficientemente, en muchos casos volver a hacer el trabajo.  
(p.45) 
 
 Disciplina: Los niveles de disciplina depende primordialmente 





 Unidad de mando: Las personas que solo reportan a un único 
jefe, mas será su fidelidad y menor será su posibilidad de 
equivocación con relación a los pedidos. (p.56) 
 
Importancia de la gestión administrativa 
Según la Real Academia Española (2000) quien precisa como, “la unidad de 
la empresa dedicada a relaciones comerciales, mercantiles o de servicio con 
fines lucrativos” (p.56). Se cumple con el objetivo en la que se enfocan: 
 
1. La productividad de bienes y/o servicios. 
2. Obtención de beneficios. 
3. Lograr la supervivencia. 
4. Tener la alternativa de crecimiento. 
5. Obtener la rentabilidad. 
 
Características de la gestión administrativa 
 
Minu (2015) características de la gestión administrativa: 
 Universalidad: La administración se da donde existe una 
organización. (p.78) 
 
 Especificidad: La administración continuamente se halla 
acompañada de varias ciencias de distinta índole (p.80) 
 
 Unidad del proceso: Pese a que el proceso administrativo este 
integrado por varias fases. (p.89) 
 
 Unidad jerárquica: Los individuos que tienen índole de jefes en 






Dimensiones de la gestión administrativa 
Según Koontz y Weihirich (2004) son:  
 
- Planeación: Planificar presume minimizar riesgos de nuestras 
acciones, o anticiparse a sus consecuencias o, lo que es lo 
mismo, planificar supone limitar el riesgo.  
- Misión: Describen de una manera global al planteo de metas que 
una organización que intentan alcanzar. 
- Objetivos: Es una meta o finalidad de cumplir para lo que se 
dispone de términos medios. 
 Toma de decisiones: Es el desarrollo de encuestar y optar, por 
un argumento y el consentimiento, una concreta opción en 
donde hay muchas posibilidades, con el objetivo de solucionar 
una situación específica. 
 Organización: Es donde se establece una conformación de 
papeles para que lo cumplan los integrantes de una empresa. 
(p.28) 
 Cumplimiento de roles: Asignar correctamente los roles en una 
empresa es el primer paso para alcanzar que el grupo humano al 
que se le ha encargado una tarea conjunta para lograr el éxito. La 
elección de los miembros que integrarán un equipo con 
determinados objetivos debe hacerse teniendo en cuenta. (p.28) 
- Contribución al cumplimiento de metas: Resultado anhelado de una 
organización que se obliga a obtener. 
- Liderazgo: Conjunto de habilidades para influir en otras personas. 
- Comunicación: Es el proceso por el que se envía y recibe una 
información. (p.29) 
 Control: Es verificar y ordenar el desempeño para confirmar 
que los hechos corresponden a lo planeado. (p.30) 
Ante ello se presentan los siguientes mecanismos: 
- Realización de planes: Permite referir a la acción a partir de la cual 
es posible hacer algo concreto y real. 
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- Registros de inspección: Indica el número de veces que ha sucedido 
algo, como también permite conocer que tan frecuentemente 
ocurren ciertos eventos, con el fin de detectar tendencias. (p.30) 
 
1.3.2. Satisfacción al usuario 
Concepto de satisfacción: 
Kotler. y Keller (2012). Concreta: “Es el hecho y resultado de complacer o 
complacerse. Se refiere a cancelar lo que se debe, satisfacer una necesidad, 
calmar las pasiones del ánimo, realizar con ciertas obligaciones, 
recompensar con merecimiento o destruir un daño.” (p.56) 
  
Poll y Boekhorst (2000) menciona que “La satisfacción de los clientes con 
relación al manejo y a las cualidades de un método de investigación está 
estrechamente conectada con el manejo del método.” (p. 141) 
 
Importancia de la satisfacción 
 
Según Vogt (2004), nos dice: “Es la deducción de un proceso estable de 
comparación entre la experiencia y las percepciones subjetivas, en un lado, 
y los objetivos y las expectativas, en el otro” (p.353) 
 
 
Beneficios de lograr la satisfacción del cliente 
Benítez, M. (2004). Menciona: 
 
Hace referencia que existen numerosos beneficios que toda 
organización puede alcanzar y complacer a sus consumidores, 
éstos están compuestos en 3 beneficios que dan un proyecto más 
transparente sobre la importancia de alcanzar la satisfacción de 
los consumidores.” (p. 68) 
El mismo autor, indica tres pasos fundamentales para poder adquirir el 
beneficio de la satisfacción del consumidor, según: 
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 Primer Beneficio: El consumidor o usuario complacido, por lo 
tanto, vuelve a adquirir un bien o servicio.  
 
 Segundo Beneficio: El consumidor o usuario informa al resto 
de sus experiencias de sus compras.  
 
 Tercer Beneficio: El consumidor o usuario complacido deja a 
un lado a la competencia. (p. 68) 
 
Dimensiones de la satisfacción 
 
Según Kotler (2012) indica que es el “Por lo general se describe que el bien 
o servicio en términos de muchas dimensiones o rangos distintivos. Por 
ejemplo, luego de aceptar un servicio, se describe al suministrador del 
servicio como veloz, siempre libre cuando se le requiere. Estas 
descripciones representan tres aspectos del servicio: capacidad de solución, 
disponibilidad y profesionalismo, respectivamente. Estas características 
forman un subgrupo de las dimensiones factibles por las que se especifica el 
producto o servicio completo.” (p.26). 
 
 
1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al cumplimiento que el 
consumidor tiene luego de adquirir un producto o servicio (Kotler, 2012, 
p.32). 
 
Características del rendimiento percibido 
Para Kotler (2012) las características del rendimiento percibido pueden 
basarse en: 
 
 Resultados obtenidos por el usuario: Se expresa como una 
media ponderada de las puntuaciones de la evaluación otorgada 
por el usuario, según su percepción, a los diferentes atributos 




 Percepciones del usuario: Es como las personas tienen un 
concepto de las empresas y la mercancía que ofrecen a través de 
las compras que hacen. 
 
 
 Opiniones de otras personas: Conocer la opinión de otras 
personas acerca del producto o servicio que cierta empresa 
oferta. (p.32). 
 
2. Las Expectativas: Son las "creencias" que los clientes comprenden 
por obtener algo. (Kotler, 2012, p.32). 
 
 Promesas de la empresa: A partir de esta premisa es que se 
analiza la experiencia de trabajo de un cliente y su satisfacción en 
comparación del cumplimiento de las promesas ofrecidas. 
 
3. Los Niveles de Satisfacción: Los usuarios prueban uno de éstos tres 
niveles de satisfacción: (Kotler, 2012, p.32). 
 
 Insatisfacción: Cuando no logran las aspiraciones del consumidor. 
 
 Satisfacción: Cuando concuerdan con las aspiraciones del 
consumidor. 
 











1.4. Formulación del problema  
¿Cómo se relaciona la gestión administrativa con la satisfacción del usuario 
interno en la DRASAM, Tarapoto, periodo 2018? 
 




Desde el punto de vista teórico, se justifica en la teoría de Koontz y 
Weihrich (2004) quien específica a la gestión administrativa como el paso 
de delinear y sostener medios en los que personas, que colaboran en grupos, 




El presente trabajo servirá a la DRASAM, Tarapoto como herramienta o un 
diagnóstico para que puedan subsanar sus errores y brinden un mejor 
servicio, logrando así que el usuario este satisfecho. 
 
Justificación por conveniencia 
 
La presente investigación está consignada para la solución del problema 
dando a conocer las posibles soluciones planteadas, cabe resaltar que el 
trabajo de investigación sirve a la sociedad para conocimiento de la 




Servirá a que el usuario se encuentre satisfecho y tenga buena percepción 








El presente trabajo metodológico, se fundamenta en los aportes teóricos de 
Huamachuco y Rodríguez (2015), quienes orientan la investigación y los 




Hi: La gestión administrativa se relaciona significativamente con la 
satisfacción del usuario interno en la DRASAM, Tarapoto, periodo 2018. 
 
Ho: La gestión administrativa no se relaciona significativamente con la 
satisfacción del usuario interno en la DRASAM, Tarapoto, periodo 2018. 
 
1.7. Objetivos  
 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario interno en la DRASAM, Tarapoto, periodo 
2018. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
 Conocer la gestión administrativa de la DRASAM, Tarapoto, 
periodo 2018. 
 Diagnosticar la satisfacción del usuario interno en la DRASAM, 
Tarapoto, periodo 2018. 
 Establecer el grado de relación de la gestión administrativa con la 











2.1. Diseño de la investigación 
 
El trabajo es de nivel correlacional, ya que se describirá la variable de 
gestión administrativa y satisfacción del usuario, para calcular la relación 
existente (Huamachuco y Rodríguez, 2015). 
 
El presente trabajo tiene un diseño no experimental, porque no se 
manipulara deliberadamente las variables. Siendo de corte transversal, 
porque se estudiara las variables en un determinado espacio (Huamachuco y 
Rodríguez, 2015). 
 
Por lo tanto, el diseño es el siguiente: 
 
Dónde:                            X1  
                             
    M                    r               
 
                             X2  
 
M =     Usuarios de la Drasam.  
X1=     Gestión administrativa. 
X2=     Satisfacción del usuario interno. 




2.2. Variables, Operacionalización  
V1= Gestión administrativa. 
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proceso de diseñar 
y mantener 
ambientes en los 
que individuos, 











Para el análisis de 
la presente variable 
se considera la 
aplicación de una 
encuesta basada en 
un cuestionario de 
preguntas que se 
aplicará a los 







































La satisfacción es 
una emoción de 





producto (o los 
resultados) con las 
expectativas de 
beneficios 
previas. Si los 
resultados son 




(Kotler y Keller, 
2012, p.35). 
 
Para el análisis de 
la presente variable 
se considera la 
aplicación de una 
encuesta basada en 
un cuestionario de 
preguntas que se 
aplicará a los 
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2.3. Población y Muestra 
Población 
La población estará atendida por los trabajadores de las áreas críticas 
mencionadas, área de Logística, administración, recursos humanos, 
contabilidad, tesorería, operaciones agrarias y almacén dato obtenido del 
área de recursos humanos, que suman 27 trabajadores. 
Muestra 
Estará compuesta en su totalidad de la población de los trabajadores pues es 
una cantidad aceptable para su evaluación. 
  








Validación del Instrumento: 
Los instrumentos que se utilizaran en esta investigación serán validados por 
conocedores del tema (temáticos) y 01 metodólogo quienes emitirán una 
ficha de ponderación de dichos cuestionarios. 
 
Confiabilidad del Instrumento: 
Se determinó la confiabilidad del instrumento se aplicara la prueba de alfa 
de Cronbrach el cual es un coeficiente que nos permitirá cuantificar o medir 
el nivel de fiabilidad del instrumento, Así mismo para que sea confiable, 




Técnica Instrumento Alcance Informante 
Encuesta Cuestionario Información 
de ambas 
variables  




2.5. Métodos del análisis de datos  
Se manejó tablas y figuras estadísticas por cada variable, esto permitirá 
tener resultados más detallados y eficientes, también para la constatación de 
la hipótesis plateada se utilizará el coeficiente de correlación de Pearson. 
 
2.6. Aspectos Éticos  
El trabajo de investigación no es plagio, los resultados obtenidos son reales, 
confiables, respetando derechos de autores y propiedad intelectual de cada 
trabajo citado en la investigación, se utilizara las normas APA sexta edición 
y se desarrolla la investigación de acuerdo a la Guía de productos 





























3.1. Conocer la gestión administrativa de la DRASAM, Tarapoto, periodo 
2018. 
 
Tabla 1  
Gestión administrativa 
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  1 4% 
Desacuerdo 5 19% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
13 48% 
De acuerdo 7 26% 
Totalmente de acuerdo 1 4% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
 
Figura 1. Gestión administrativa 







La figura 1, muestra que los usuarios no están a favor ni en contra con la 
gestión administrativa dentro de la organización, siendo este el 48%, de 
igual modo muestra el 4% de los 27 clientes entrevistados declararon que si 
están totalmente en desacuerdo, además el 19% dijeron que están en 
desacuerdo, entonces se observa que el 26% de entrevistados declararon que 
están de acuerdo y solo el 4% manifestó que están totalmente de acuerdo 
con la gestión administrativa; entonces se da a entender que la dimensión 
control es la que más se distingue en dicha dimensión, lo que indica que en 
esta organización hacen realización de planes, donde los superiores revisan 
frecuentemente las metas asignadas; Asimismo se observó que planeación 
es la que menos se distingue en la variable, lo que indica que estos usuarios 
opinan que algunos compañeros no cumplen efectivamente con las metas 




Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  1 4% 
Desacuerdo 7 26% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
12 44% 
De acuerdo 7 26% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 




Figura 2. Planeación 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Interpretación 
La figura 2, muestra que los usuarios no están ni de acuerdo ni en 
desacuerdo con la planeación de la organización, siendo este el 44%, 
entonces en ésta muestra que el 4% de los 27 usuarios entrevistados 
mostraron que encuentran totalmente en desacuerdo, además el 26% 
declararon que están en desacuerdo, también se observa que el 26% de los 
encuestados mostraron que están de acuerdo con la planeación de la 
organización; entonces se da a entender el indicador misión esto es lo que 
más se distingue en la dimensión, lo que indica que muchos de los usuarios 
consideran que la misión de la institución está actualizada de acuerdo al 
contexto actual. Entonces se observó que el indicador objetivo esto es la que 
menos se distingue en la dimensión, lo que quiere decir que los usuarios no 
cumplen con las metas asignadas en el tiempo determinado, generando 










Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  1 4% 
Desacuerdo 9 33% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
11 41% 
De acuerdo 6 22% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
 
Figura 3. Misión 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Interpretación 
La figura 3, se observa que los usuarios no están ni de acuerdo ni en 
desacuerdo con la misión de la organización, siendo este el 41%, de igual 
modo muestra que el 4% de los 27 clientes entrevistados manifestaron que 
están en desacuerdo, entonces el 33% expresaron que están en desacuerdo, 
entonces se notó que el 22% de los encuestados revelaron que están de 
acuerdo con la misión de la organización; debido a que la misión de la 
institución está actualizada de acuerdo al contexto actual, así mismo 
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Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 10 37% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
13 48% 
De acuerdo 4 15% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto. 
  
 
Figura 4. Objetivos 










La figura 4, muestra que los objetivos de la DRASAM, muestra que los 
usuarios no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con los objetivos de la 
organización, siendo este el 48%, de igual modo muestra el 37% de los 27 
usuarios encuestados revelaron que están en desacuerdo, entonces se 
observa que el 15% de los entrevistados manifestaron estar de acuerdo en 
las metas de la empresa; debido a que los objetivos o tareas asignadas 
individualmente se cumplen eficientemente; así mismo muestra falencias en 
cuanto al cumplimiento de objetivos en el tiempo establecido.  
Tabla 5.  
Toma de decisiones  
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 12 44% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
7 26% 
De acuerdo 8 30% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
 
Figura 5. Toma de decisiones 







La figura 5, muestra que los usuarios están en desacuerdo con la muestra de 
determinación en la empresa, siendo este 44%, de igual modo muestra que 
el 26% de los 27 usuarios entrevistados indicaron que no están ni de acuerdo 
ni en desacuerdo, así mismo el 30% manifestaron que están de acuerdo con 
la toma de daciones que realizan los jefes de la organización; debido a que 
las decisiones tomadas por los jefes, cumplen sus expectativas, ya que ellos 
identifican y analizan al problema y a partir de ellos toman las decisiones; 
mostrando falencias en cuanto a las decisiones de manera participativa, es 
decir, los superiores dan las decisiones solos, no intentan hacer caso a sus 




Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 7 26% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
15 56% 
De acuerdo 5 19% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM Tarapoto.  
 
 
Figura 6. Organización 




La figura 6, muestra que la organización de la DRASAM, muestra que los 
usuarios internos no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con la 
organización de la institución, siendo este el 56%, así mismo el 26% 
manifestaron que están en desacuerdo, entonces se observa que el 19% de 
los entrevistados indican que están de acuerdo con la organización de la 
DRASAM; al mismo tiempo se da a conocer el indicador cumplimiento de 
roles dentro de la dimensión organización, debido a que sus funciones están 
de acorde al manual de organización y funciones, haciendo que estos 
cumplan con sus tareas o actividades asignadas; así mismo existen errores 
debido a sus clientes internos indicaron que no se encuentran debidamente 





Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  1 4% 
Desacuerdo 6 22% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
13 48% 
De acuerdo 7 26% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 




Figura 7. Dirección 




La figura 7, muestra que la dirección de la institución DRASAM, manifiesta 
que los usuarios internos no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con la 
dirección de la organización, siendo este el 48%, de igual modo muestra el 
4% de los 27 clientes entrevistados revelaron estar totalmente en 
desacuerdo, también el 22% señalan que están en desacuerdo, entonces se 
muestra que el 26% de los entrevistados revelaron que están de acuerdo con 
la dirección de la organización; entonces se da a entender que el indicador 
comunicación es lo que más se distingue en la dimensión, lo que quiere 
decir que la comunicación en la DRASAM entre jefes y colaboradores es 
directa, facilitándoles a los usuarios internos a mantenerse informados de 
todas las actividades por realizar dentro de su área; entonces se observó que 
el indicador contribución al cumplimiento de metas es lo que menos se 
distingue en la dimensión, debido que en la empresa no se brindan 
capacitaciones constantes a los usuarios internos para  mejorar las labores en 







Contribución al cumplimiento de metas 
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  1 4% 
Desacuerdo 12 44% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
8 30% 
De acuerdo 6 22% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 




Figura 8. Contribución al cumplimiento de metas    
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Interpretación 
La figura 8, muestra que los usuarios internos están en desacuerdo con la 
contribución de metas de la institución, siendo este el 44%, así mismo el 4% 
manifestaron que están totalmente en desacuerdo, entonces se muestra que 
el 30% de los entrevistados indicaron que no están ni de acuerdo ni en 
desacuerdo con la contribución al cumplimiento de metas de la DRASAM y 
por último el 22% de los 27 encuestados manifestaron que están de acuerdo; 
debido a que todas las funciones de cada uno de los usuarios internos 
contribuye al cumplimiento de propósitos y objetivos de la institución; así 
mismo muestra falencias debido a que en la institución no se brindas 
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capacitaciones a los usuarios, por tal motivo ellos tienden a tener 







Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 11 41% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
7 26% 
De acuerdo 9 33% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
 
Figura 9. Liderazgo   







La figura 9, muestra que el liderazgo de la DRASAM, muestra que los 
usuarios internos están en desacuerdo con el liderazgo de la institución, 
siendo este el 41%, así mismo el 26% manifestaron que no están ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, entonces se observa que el 33% de los 
entrevistados indicaron que están de acuerdo con el liderazgo de los jefes la 
DRASAM; debido a que la institución brinda a los clientes internos las 
herramientas y equipos que necesarios para realizar sus funciones, 
generándoles mayores facilidades al momento del desarrollo de sus tareas; 
de tal forma muestra falencias en cuanto a las estrategias de liderazgo, es 
decir, no cuentan con la capacidad para motivar al personal y de tal forma se 








Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  1 4% 
Desacuerdo 7 26% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
14 52% 
De acuerdo 5 19% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 





Figura 10. Comunicación 





La figura 10, muestra que la comunicación de la DRASAM, muestra que los 
usuarios no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con la comunicación de la 
organización, siendo este el 52%, de igual forma el 4% de los 27 usuarios 
indicaron estar totalmente en desacuerdo, entonces el 26% indicaron que 
están en desacuerdo, entonces observamos que el 19% de los entrevistados 
revelaron que están de acuerdo con la comunicación que maneja la 
organización; debido a que la comunicación entre el jefe y los colaboradores 
es directa, generando que los usuarios internos tengan conocimiento de sus 
tareas, funciones y/o actividades por realizar; así mismo muestra falencias 
en cuanto a la distorsión de la comunicación, es decir, que no todos los 
miembros del área están informados de tosas las actividades que van a 










Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 4 15% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
16 59% 
De acuerdo 6 22% 
Totalmente de acuerdo 1 4% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
 
Figura 11. Control 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Interpretación 
La figura 11, muestra que el control de la DRASAM, manifestaron que los 
usuarios internos no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con el control de 
la organización, siendo este el 59%, también el 15% de los 27 usuarios 
entrevistados revelaron que están en desacuerdo, entonces se observa que el 
22% de los entrevistados indicaron que están de acuerdo con el control de la 
organización y en lo último el 4% indicaron que están totalmente de 
acuerdo; entonces se da a entender que el expresaron que la realización de 
planes es lo que se distingue en la variable, lo que indica que la institución 
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tiene un control de las actividades diarias de cada personal, haciendo que se 
mantenga en orden y cumplan con sus tareas y/o actividades; entonces se 
observó que el indicador registro de inspección es lo que menos se distingue 
en dicha dimensión, lo que indica que en la DRASAM, en su mayoría los 
superiores no realizan constantemente supervisiones a su personal de las 
actividades que realizan, ya que ellos se basan solo al cumplimiento de las 
tareas mas no al procesos en que realizan.  
 
Tabla 12 
Realización de planes  
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 7 26% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
9 33% 
De acuerdo 11 41% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
 
Figura 12. Realización de planes 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Dirección Regional de Agricultura 




La figura 12, muestra que la realización de planes de DRASAM, muestra 
que los usuarios están de acuerdo con la realización de planes de la 
organización, siendo este el 41%, de igual modo muestra que el 26% 
manifestaron que están en desacuerdo, entonces se observa que el 33% de 
los 27 entrevistados indicaron que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo 
con la realización de planes de la organización; debido a que los superiores 
revisan frecuentemente el cumplimiento de metas que les son asignadas a 
sus áreas; entonces muestra errores en tanto al control de las actividades de 
cada personal.  
 
Tabla 13 
 Registro de inspección  
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 7 26% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
18 67% 
De acuerdo 2 7% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM Tarapoto.  
 
 
Figura 13. Registro de inspección 




La figura 13, muestra que los usuarios no están ni de acuerdo ni en 
desacuerdo con el registro de inspección de la organización, siendo este el 
67%, de igual modo muestra que el 26% manifestaron que están en 
desacuerdo, entonces se observa que el 7% de los 27 entrevistados indicaron 
que están de acuerdo con el registro de inspección de la organización; 
debido a que los superiores no supervisan constantemente las actividades o 
tareas asignadas a sus colaboradores.  
 
3.2. Diagnosticar la satisfacción del usuario interno en la DRASAM, 
Tarapoto, periodo 2018. 
 
Tabla 14 
Satisfacción del usuario  
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 2 7% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
17 63% 
De acuerdo 8 30% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM Tarapoto.  
 
Figura 14. Satisfacción del usuario 






La figura 14, muestra que la satisfacción del usuario de la DRASAM, 
nuestra a los usuarios que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con la 
satisfacción que les promueve la organización, siendo este el 63%, de igual 
modo el 7% de los 27 usuarios encuestados revelaron que están en 
desacuerdo, el 30% de los entrevistados manifestaron que están de acuerdo; 
entonces se da a entender que la dimensión niveles de satisfacción es lo que 
más se distingue en la variable, lo que indica que dichos usuarios se sienten 
satisfechos con respecto al cumplimiento de sus trámites que realizan dentro 
de las oficinas de la institución; entonces se observó que la dimensión las 
expectativas es lo que menos se distingue en la dimensión, lo que indica que 
dichos usuarios internos no se sienten satisfechos en cuanto a los beneficios 




Rendimiento percibido  
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 5 19% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
11 41% 
De acuerdo 11 41% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 





Figura 15. Rendimiento percibido 





La figura 15, muestra que los usuarios están de acuerdo con el rendimiento 
percibido de la organización, siendo este el 41%, así mismo el 41% de los 
27 usuarios encuestados también manifestaron que no están ni de acuerdo ni 
en desacuerdo, entonces el 19% indicaron que están en desacuerdo con el 
rendimiento percibido de la organización; entonces nos da a entender el 
indicador de opiniones de otras personas es lo que más se distingue en la 
dimensión, lo que quiere indica que en su mayoría de los usuarios internos 
no  se sienten contentos con las opiniones que tienen otras personas respecto 
a su desempeño o trabajo que realiza; entonces se observó que el indicador 
resultados obtenidos por el usuario es lo que menos se distingue en dicha 
variable, los usuarios internos no se están a gusto con el servicio percibido 







Tabla 16  
Resultados obtenidos por usuario  
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 10 37% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
17 63% 
De acuerdo 0 0% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
 
Figura 16. Resultados obtenidos por el usuario 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto. 
 
Interpretación 
La figura 16, muestra que los resultados obtenidos por el cliente de la 
DRASAM, muestra que los usuarios no están ni de acuerdo ni en 
desacuerdo con los resultados obtenidos por el cliente de la organización, 
siendo este el 63%, de igual modo muestra que el 37% de los 27 usuarios 
internos entrevistados indicaron que están en desacuerdo con los resultados 
obtenidos con sus clientes de la organización; debido a que los usuarios 






Percepciones del usuario  
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 6 22% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
10 37% 
De acuerdo 11 41% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Figura 17. Percepciones del usuario  
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Interpretación 
La figura 17, muestra que la percepción del usuario de la DRASAM, 
muestra que están de acuerdo con la gestión de la organización de la 
DRASAM, generando que estos tengan una buena percepción de la 
organización, siendo este el 41%, de igual modo muestra que el 22% 
manifestaron que están en desacuerdo, entonces se observa que el 37% de 
los 27 entrevistados expresaron que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo 
con la percepción de los usuarios de la organización; debido a que el 
personal en su mayoría se sienten satisfechos con respecto al área en el que 
se encuentran laborando; así mismo existen falencias en cuento a la gestión 
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de la DRASAM, ya que en su mayoría los usuarios internos no tienen una 
percepción positiva de la institución.  
 
Tabla 18 
 Opiniones de otras personas  
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 3 11% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
10 37% 
De acuerdo 14 52% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
Total 27 100% 




Figura 18. Opiniones de otras personas 





La figura 18, muestra que están de acuerdo, siendo este el 52%, de igual 
modo muestra que el 11% del total de los usuarios internos entrevistados 
indicaron que están en desacuerdo, entonces se muestra que el 37% de los 
27 entrevistados indicaron que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo; 
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debido a que las opiniones de otras personas acerca de su trabajo y/o 
funciones que realiza son mayormente positivas.  
 
Tabla 19 
Las expectativas  
INTERVALOS f PORCENTAJE 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 13 48% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
5 19% 
De acuerdo 9 33% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
Total 27 100% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Figura 19. Las expectativas 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Interpretación 
La figura 19, muestra que las expectativas de la DRASAM, muestra que los 
usuarios están en desacuerdo con las expectativas de la organización, siendo 
este el 48%, de igual modo muestra que el 19% de los 27 usuarios 
entrevistados indicaron que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo, así 
mismo el 33% manifestaron que están de acuerdo con las expectativas que 
tiene la organización; se dio a entender qye el indicador promesas de la 
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empresa está dentro de la dimensión, lo que indica que los usuarios no se 




                         Niveles de satisfacción 
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 13 48% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
5 19% 
De acuerdo 9 33% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Figura 20. Niveles de satisfacción 




La figura 20, muestra que los consumidores están en desacuerdo, siendo este 
el 48%, de igual modo muestra que el 19% de los 27 usuarios entrevistados 
indicaron que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo, así mismo el 33% 
manifestaron que están de acuerdo con los niveles de satisfacción que tiene 
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la organización; entonces se dio a entender que el indicador satisfacción es 
lo que más se distingue en la dimensión, lo que indica que los usuarios se 
sienten satisfechos con respecto al cumplimiento de sus trámites que realiza 
dentro de las oficinas de la institución; entonces se observó que el indicador 
insatisfacción es lo que menos se distingue en esta variable, lo que indica 
que en su mayoría los usuarios internos no logran sentirse satisfechos en 





Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 6 22% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
20 74% 
De acuerdo 1 4% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 
Fuente: Encuesta aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Figura 21. Insatisfacción 






La figura 21, muestra que la insatisfacción de los usuarios internos de la 
DRASAM, en cuanto a los niveles de satisfacción del servicio percibido, 
muestra que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo, siendo este el 74%, de 
igual modo muestra que el 22% manifestaron que están en desacuerdo, 
entonces se observa que el 4% de los 27 entrevistados indicaron que están 
de acuerdo; debido a que en su mayoría las expectativas percibidas del 
servicio requerido no alcanzas sus expectativas esperadas, de tal forma que 
los consumidores internos no están satisfechos en su totalidad con el 




Tabla 22  
Satisfacción 
Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 4 15% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
15 56% 
De acuerdo 8 30% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 





Figura 22. Satisfacción 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la DRASAM, Tarapoto.  
 
Interpretación 
La figura 22, muestra que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo, siendo 
este el 56%, de igual modo muestra que el 15% manifestaron que están en 
desacuerdo, entonces se observa que el 30% de los 27 entrevistados 
indicaron que están de acuerdo; debido a que los usuarios internos en su 
mayoría manifestaron sentirse a gusto con los tramites documentarias que 





Intervalos f Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo  0 0% 
Desacuerdo 6 22% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
18 67% 
De acuerdo 3 11% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 27 100% 





Figura 23. Complacencia 





La figura 23, muestra que la complacencia de la DRASAM, muestra no estár 
ni de acuerdo ni en desacuerdo, siendo este el 67%, de igual modo muestra 
que el 22% manifestaron que están en desacuerdo, entonces se observa que 
el 11% de los 27 usuarios internos entrevistados indicaron que están de 
acuerdo; debido a sus clientes internos no se sienten contentos con respecto 














3.3. Establecer el grado de relación de la gestión administrativa con la 














Sig. (Bilateral)  ,000 








Sig. (Bilateral) ,000  
N 27 27 
**. La Correlación Es Significativa En El Nivel 0,01 (2 Colas). 
 
Interpretación  
Los resultados logrados en el factor de correlación de pearson se obtienen 
una semejanza de 0.933, nos muestra que, existe relación positiva, siendo 
esta relación muy significante debido, a que el valor de significancia es 
0.000, es menor a 0.05, por lo que se acepta la hipótesis alterna (Hi) y se 
















El coeficiente muestra que se tiene una correlación del pearson  con 0.933, lo que 
indica que, si existe una relación positiva, siendo esta relación muy significante 
debido, ya que el valor de significancia es 0.000, es menor a 0.05, ene se sentido, 
dichos resultados discrepan de los expuesto por Rocca (2016) quien en su 
investigación citada hace mención que el nivel de complación total de los clientes 
del Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso se 
encuentra entre “Satisfecho” y “Algo Insatisfecho”, debido a que el saldo de 
solución total obtenido alcanzó el valor de - 0,0873., es decir dichos resultados 
son totalmente adversos, así mismo el primer resultado de la investigación 
coincide con lo expuesto por Núñez (2017) quien en su trabajo de investigación 
hace mención que existe conexión entre entrambas variables. 
Los usuarios consideran que la misión de la institución está actualizada de 
acuerdo al contexto actual, los usuarios no cumplen con las metas asignadas en el 
tiempo determinado, generando desventajas para la institución al no lograr con los 
planes establecidos, ante esta solución Paredes (2016) en su investigación citada 
hace mención que no hay proyecto de las solicitudes para atender con calidad a 
los clientes y que los jefes no practican un control conveniente para que atiendan 
las solicitudes del servicio siendo esto juzgado por los clientes. 
Los usuarios internos no están satisfechos con los beneficios que la institución les 
ha prometido Y no está satisfecho con el servicio percibido por la DRASAM, 
dichos resultados discrepan de los expuesto por Davis y Newton (2003), quienes 
mencionan que la satisfacción es el grupo de emociones favorables o 
desfavorables en el cual los trabajadores indican su labor, siendo una actividad 










5.1. Luego del análisis y los resultados obtenidos referidos a la  gestión 
administrativa, se concluye que es regular, debido a que en la organización 
hacen realización de planes, donde los superiores revisan frecuentemente las 
metas asignadas; consideran que la misión de la institución está actualizada 
de acuerdo al contexto actual, las decisiones tomadas por los jefes, cumplen 
sus expectativas, ya que ellos identifican y analizan al problema y a partir de 
ellos toman las decisiones, sin embargo se muestra falencias ya que  sus 
clientes internos indicaron que algunos compañeros no desarrollan 
efectivamente con las metas asignadas en el tiempo establecido. 
 
5.2. Luego del análisis y los resultados obtenidos referidos a la  satisfacción del 
consumidor interno, se concluyó que es regular, debido a que los usuarios se 
sienten contentos con respecto al cumplimiento de sus trámites que realizan 
dentro de las oficinas de la institución; los usuarios internos en su mayoría 
no están conforme con el servicio que les da la DRASAM, sin embargo los 
usuarios internos no se sienten satisfechos en cuanto a los beneficios que la 
institución les ha prometido, los usuarios internos no están a gusto con el 
servicio percibido por la DRASAM. 
 
5.3. Luego de haber realizado el cálculo de la correlación entre ambas variables, 
con una similitud de 0.933, que muestra que, si existe una relación positiva, 
siendo una relación muy significante debido, a que el monta de significancia 
es 0.000, es menor a 0.05, concluyendo que la gestión administrativa se 
relaciona significativamente con la satisfacción del usuario interno en la 












6.1. En relación a la gestión administrativa, se sugiere evaluar el rendimiento de 
los usuarios internos, así mismo hacer el seguimiento del nivel de 
cumplimiento de cada meta o actividad asignadas.  
 
6.2. Respecto a la satisfacción del usuario interno, se recomienda realizar 
averiguaciones para evaluar el nivel de satisfacción de sus usuarios internos, 
así mismo cumplir con las promesas de la empresa hacia el personal para 
evitar un mal clima organizacional.  
 
6.3. Se recomienda que la institución debe de aplicar estrategias para tener una 
buena gestión administrativa que ayude a conseguir los objetivos planteados 
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Determinar la relación 
que existe entre la 
gestión administrativa y 
la satisfacción del 
usuario interno en la 
Dirección Regional de 
Agricultura San Martín, 
Tarapoto, periodo 2018. 
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• Conocer la gestión 
administrativa de la 
Dirección Regional de 
Agricultura San Martín, 
Tarapoto, periodo 2018. 
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satisfacción del usuario 
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Instrumentos de recolección de datos 
 
Cuestionario de gestión administrativa 
Buenos días señor(a) la presente encuesta tiene por finalidad recopilar información 
acerca de la gestión administrativa de la Dirección Regional de agricultura San Martin, 
Tarapoto. A continuación, se muestran proposiciones relacionadas al tema.  
 
Marque con una equis (X) el número de su elección y trate de contestar de acuerdo al 
enunciado que mejor refleje su punto de vista. 
1= Totalmente en desacuerdo, 2= Desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo 
N° Planeación 
Escala 
1 2 3 4 5 
Misión 
1 ¿Gestiona de forma eficaz y eficiente todos los procesos administrativos?           
2 ¿Los objetivos están alineados a la misión de la organización?           
Objetivos 
3 ¿Cree usted que los objetivos de la institución son realistas y medibles?           
4 
    ¿Los objetivos planteados por la institución se cumplen en el tiempo 
establecido? 
          
Toma de decisiones 
5 ¿Las decisiones tomadas por los jefes, cumplen sus expectativas?           
6 ¿El personal participa en las tomas de decisiones de la organización?       
N°           Organización 
Escala 
1 2 3 4 5 
Cumplimiento de roles 
7 
¿Cree usted que sus funciones esta de acorde al manual de organización y 
funciones? 
          
8 
¿Cree usted que se encuentra debidamente establecido el organigrama en 
la institución? 
          
N° Dirección 
Escala 
1 2 3 4 5 
Contribución al cumplimiento de metas 
9 
¿Considera que las funciones que realiza contribuyen al cumplimiento de 
las metas? 
          
10 
¿Cree usted que la institución brinda capacitación para el mejor 
desempeño de sus funciones? 
          
                                                                     Liderazgo 
 
11 ¿Cree usted que el jefe de su área tiene capacidad de liderazgo?           
12 
¿Brindan a los colaboradores las herramientas y equipos necesarios para 
el desarrollo de sus funciones? 
          
                                                                 Comunicación 
13 
¿Cree usted que la comunicación no se distorsiona entre los miembros de 
su Área?  
          
14 ¿La comunicación entre el jefe y los colaboradores es directa?           
N° Control 
Escala 
1 2 3 4 5 
                                                            Realización de planes 
15 ¿Los superiores revisan frecuentemente las metas asignadas?           
16 ¿Existe un control de las actividades de cada personal?           
                                                          Registros de inspección 
17 
¿Los responsables del control de actividades cuentan con un registro del 
avance de cada actividad? 
          
 
Cuestionario de satisfacción del usuario 
 
Buenos días señor(a) la presente encuesta tiene por finalidad recopilar información 
acerca de la satisfacción del usuario de la Dirección Regional de agricultura San Martin, 
Tarapoto. A continuación, se muestran proposiciones relacionadas al tema.  
 
Marque con una equis (X) el número de su elección y trate de contestar de acuerdo al 
enunciado que mejor refleje su punto de vista. 
1= Totalmente en desacuerdo, 2= Desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo 
N° Rendimiento percibido 
Escala 
1 2 3 4 5 
                                   Resultados obtenidos por el usuario 
1  ¿Cómo se siente con el servicio percibido por la Drasam?           
                                                          Percepciones del usuario 
2 ¿Asume una percepción positiva acerca de la gestión de la Drasam?           
3 ¿Se  siente satisfecho  respecto al área en el que se encuentra?           
                                                     Opiniones de otras personas 
4 
 ¿Está de acuerdo con las opiniones de otras personas acerca  de su 
trabajo? 
          
5 
¿Cómo se siente respecto a la imposición de acciones dentro de sus 
funciones que le corresponde? 
          
N° Las expectativas 
Escala 
1 2 3 4 5 
                                                          Promesas de la empresa 
 
6 
 ¿Respecto a las promesas de compensarlos que la Drasam hizo, se 
cumplieron? 
          
7  ¿Los beneficios que la institución le haya  prometido se cumplieron?           
N° Niveles de satisfacción  
Escala 
1 2 3 4 5 
                                                                 Insatisfacción  
8 
 ¿Cree usted que las áreas o responsable de trámite documentario alcanzan 
las expectativas del trabajador? 
          
                                                                     Satisfacción 
9 
 ¿Cómo se siente respecto al cumplimiento de sus trámites que realiza Ud 
dentro de las oficinas de la institución? 
          
                                                                 Complacencia 
10 
 ¿Cuán satisfecho esta respecto a la gestión actual que se viene 
desarrollando? 

































































Prueba de Confiabilidad 
 
CONFIABILIDAD VARIABLE I: GESTION ADMINISTRATIVA 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 27 100,0 
Excluido
a
 0 ,0 
Total 27 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas 
las variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
ITEM 1 49,89 110,949 ,359 ,871 
ITEM 2 50,22 98,641 ,780 ,853 
ITEM 3 50,11 114,179 ,141 ,882 
ITEM 4 50,22 104,333 ,721 ,858 
ITEM 5 50,00 98,077 ,728 ,855 
ITEM 6 50,30 103,524 ,631 ,860 
ITEM 7 50,04 103,806 ,675 ,859 
ITEM 8 49,89 108,333 ,491 ,866 
ITEM 9 50,19 97,234 ,787 ,852 
ITEM 10 
50,26 105,584 ,587 ,863 
ITEM 11 
50,07 105,917 ,536 ,864 
ITEM 12 
49,89 107,949 ,402 ,870 
ITEM 13 
49,93 108,687 ,457 ,868 
ITEM 14 
49,89 110,949 ,359 ,871 
ITEM 15 
49,52 106,875 ,528 ,865 
ITEM 16 
49,85 112,516 ,252 ,875 
ITEM 17 
50,11 114,179 ,141 ,882 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 






CONFIABILIDAD VARIABLE II: SATISFACCIÓN DEL USUARIO: 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 27 100,0 
Excluido
a
 0 ,0 
Total 27 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas 




Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de escala 





Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
ITEM 1 27,78 52,564 ,740 ,875 
ITEM 2 27,56 46,718 ,824 ,865 
ITEM 3 27,85 51,285 ,689 ,877 
ITEM 4 27,59 51,635 ,730 ,874 
ITEM 5 27,44 54,256 ,588 ,884 
ITEM 6 27,74 48,123 ,762 ,871 
ITEM 7 27,81 53,003 ,631 ,881 
ITEM 8 27,63 53,781 ,539 ,887 
ITEM 9 27,44 53,564 ,500 ,890 
ITEM 10 










Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,891 10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

